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D Ec Gestion de clientes por terceros subcontratados

Cuando tu eres el tercero... el partner
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) Ec Gestion de clientes por terceros subcontratados

Cuando tu eres el tercero... el partner

De las 5 les de la Onda del Cliente DEC
Identidad (Unica)

La Onda del
Cliente

e Analisis que hace nuestro cliente de lo
que son y quieren ser (identidad)
determina su estrategia de
externalizacion

e Y alineacion del partner
Alianza (nosotros) con el cliente para
asumir su identidad
Partner eLa trasladamos
al cliente final...
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D Ec Gestion de clientes por terceros subcontratados

Estoy en la cadena de valor:

Soy tu broéker, soy tu agente, soy tu
instalador, soy tu perito, soy tu
técnico...

RELEVANCIA
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) Ec Gestion de clientes por terceros subcontratados

Identidad + Implicaci()n (trabajo conjunto partner-cliente)

1. Filosofia

Equipo-homologacidn de procesos, instalaciones-
ambiente de marca, experiencia de empleado-
embajadores de marca

2. Compromiso

Objetivos, homologacion customer journey map

3. Comunicacion

Formacion
Desarrollo
Fidelizacion
Escucha y mejora
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Gestion de clientes por terceros subcontratados

¢Qué tengo que hacer para generar esa identidad?... Para
que se rompa esa barrera entre “yo” como partner
intermediario y la empresa/marca con el cliente final...

éCuales son las claves para trasladar la identidad del
cliente?

¢ Cual es nuestra vision de cdmo debe ser esa formacion,
como debe ser esa fidelizacion, cdmo trabajar con
incentivos, etc.?
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Unisono de cerca

RUBEN VILLOSLADA SANTAMARIA

PONENTE Ana Cartén — Directora de RRHH

FECHA__20/0212016

LUGAR___DoctorZamenhof, n® 22. 2° Planta. Sala Gran Via

Las claves para generar Identidad
Formacion-desarrollo-fidelizacion

* Planes de formacion: transversales y especificos

* Estudios de clima laboral anuales

* Assestments corporativos

* Canales internos de comunicacion

* Programas corporativos — Innov@

* Club del Empleado

* Evaluacion de capacidades con planes ad hoc

* Plan de carrera

* Politica de conciliacion

* Modelo de retribucion

* Motivacion: programas de fomento de motivacion
basados en Gamification.
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) Ec Gestion de clientes por terceros subcontratados

comos(R) — g i e e e e USONO Las claves para generar Identidad

Motivacidon- Gamificacion

* Incentivos, mejoras profesionales...
* ¢Qué conseguimos con una politica centralizada de
motivacion?

Orden
Control
. Eficiencia
- E e Global
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Distribuieson Buntas
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) Ec Gestion de clientes por terceros subcontratados

Las claves para generar Identidad

Ylo + importante, la escucha

* Focus group
e Sesiones de calibracidn con nuestro cliente

* Canales de mejora directa, donde los equipos
trasladan oportunidades detectadas tras las

interacciones.
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) Ec Gestion de clientes por terceros subcontratados

Y al final en qué podemos trabajar y que percibe el
cliente.

INDICE NETO DE SATISFACCION 2016

INS 80,2

Estar en los momentos de la verdad.

INDICE DE RECOMENDACION Como actuamos nosotros en estos indicadores con la

NPS 61 ’8% ejecucion del servicio.

Ejemplo: objetivo reduccién a la mitad del FCR en
incidencias...
Nosotros tenemos que buscar el mecanismo
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) Ec Gestion de clientes por terceros subcontratados
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Eficiencia,
Agilidad,
Flexibilidad,
Calidad,
Visibilidad
Compromiso

Cuando no hay una unica identidad...

+ de 95 clientes
95 identidades que me exigen

= Metodologia flexible—procesos

= Herramientas agiles que nos permitan ir trabajando sobre
los puntos clave de los clientes: Bl, QM, plataforma de
incentivos...

= KPIs y SLAs diferenciados

= Escucha continua
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gracias a todo ello:

metodologia,
herramientas,
implicacion, estilo de
relacion...

Adoptamos
tu identidad
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) Ec Gestion de clientes por terceros subcontratados

Cuando tu eres el tercero... el partner
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